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GENÇLİK VE SPOR İL MÜDÜRLÜĞÜ SPOR TESİSLERİNDE SUNULAN 
HİZMETİN KALİTESİNİN KULLANICILAR TARAFINDAN NASIL 
ALGILANDIĞININ İNCELENMESİ (YALOVA İLİ MERKEZ İLÇE 

ÖRNEĞİ) 
ÖZET 
HQzmet sektörü, teknolojQ QlerledQkçe ekonomQdekQ payı artan sektörlerden bQrQdQr. 
DeğQşen paradQgma manzarası nedenQyle hQzmet kalQtesQ ve memnunQyet kavramı 
günümüz hQzmet sektörünün odak noktası halQne gelmQştQr. HQzmet kalQtesQnQn 
memnunQyet üzerQnde büyük etkQsQ vardır, bu nedenle QşletmelerQn müşterQ 
memnunQyetQnQ artırmak QçQn hQzmet kalQtesQnQ ölçmesQ ve QyQleştQrmesQ önemlQdQr. 
HQzmet KalQtesQ; şQrketQn fQzQkQ unsurları, güvenQlQrlQğQ, çalışan davranışları ve bQlgQ 
düzeyQ gQbQ faktörlerQ Qçeren çok yönlü bQr kavramdır (ŞahQn ve Şen, 2017: 1176). Spor 
da Qnsan yaşamının bQr parçası olarak ekonomQye fayda sağlayan, rekabetQ teşvQk eden 
uluslararası kabul görüp sektör halQne gelmQştQr. GençlQk MerkezlerQ de, gençlerQn 
serbest zamanlarını sosyal, kültürel ve sportQf faalQyetlere ayırmalarına olanak 
sağlayan ve ortam oluşturan kuruluşlardır. 
Bu çalışmanın amacı Yalova GençlQk ve Spor Ql Müdürlüğüne bağlı merkez QlçedekQ 
spor salonlarında sunulan hQzmetQn kalQtesQnQn kullanıcılar tarafından nasıl 
algılandığını amaçlamaktadır.  
Çalışmanın örneklemQnQ, Yalova QlQnde kQ GençlQk ve Spor Ql Müdürlüğü’ne bağlı spor 
salonlarını kullanan 18 yaş ve üstü 203 Kadın 98 Erkek olmak üzere 301 katılımcı 
oluşturmaktadır. Bu araştırmada verQ toplama aracı olarak, sağlık ve fQtness 
kulüplerQnQn hQzmet kalQtesQnQ değerlendQrmek amacıyla Lam, Zhang ve Jensen (2005) 
tarafından gelQştQrQlen ve Gürbüz, Koçak ve Lam (2005) tarafından da TürkQye’de 
geçerlQk ve güvenQrlQk çalışması yapılan SQAS (ServQce QualQty Assessment Scale – 
HQzmet KalQtesQ DeğerlendQrme ÖlçeğQ) kullanılmıştır. Bu ölçek personel, program, 
soyuma odası, fQzQksel tesQs, antrenman tesQsQ alt boyutlarından oluşmaktadır.  Buna ek 
olarak DemografQk bQlgQlere de yer verQlerek toplamda 34 soruluk anket uygulanmıştır. 
VerQlerQn AnalQzQ SPSS 20.0 programı Qle yapılmış olup, katılımcıların demografQk 
bQlgQlerQ dağılımı frekans analQzQ Qle QncelenmQştQr. Bağımsız gruplarda t TestQ, 
ortalamaların ve bu ortalamalar arasındakQ farkın anlamlı olup olmadığı da Tek Yönlü 
varyans analQzQ Qle QncelenmQştQr. Farklılığın Qse hangQ gruptan kaynaklandığını tespQt 
etmek QçQn TUKEY testQ kullanılmıştır.   

Yapılan çalışma sonunda elde edQlen sonuçlar;  
ÖlçeğQn genelQ QçQn; 18-25 yaş grubu kQşQlerQn hQzmet kalQtesQ genel beklentQ düzeyQ 
dQğer yaş gruplarından anlamlı derecede daha yüksektQr. Bekarların personel, program, 
soyunma odası, fQzQksel tesQs ve antrenman tesQsQ düzeylerQ evlQlerden anlamlı derecede 
daha yüksek olduğu saptanmıştır. Personel, program, soyunma odası, fQzQksel tesQs ve 
antrenman tesQsQ beklentQ düzeyQnQn ÜnQversQte mezunlarında daha yüksek olduğu 
gözlemlenmQştQr. 
GelQrQ 5501-10000 TL olanların hQzmet kalQtesQ değerlendQrme genel düzeyQ dQğer gelQr 
gruplarından anlamlı derecede daha yüksek olduğu bulunmuştur. Salonu haftada 3-4 
gün zQyaret edenlerQn dQğer gruplara kıyasla fazla olduğu tespQt edQlmQştQr. 

Anahtar KelKmeler: HQzmet kalQtesQ, GençlQk ve Spor, Spor tesQsQ 
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INVESTIGATION OF HOW THE QUALITY OF THE SERVICE PROVIDED 
IN THE SPORTS FACILITIES OF THE PROVINCIAL DIRECTORATE OF 

YOUTH AND SPORTS IS PERCEIVED BY THE USERS (YALOVA 
PROVINCE CENTRAL DISTRICT EXAMPLE) 

ABSTRACT 
The servQce sector Qs one of the sectors whose share Qn the economy Qncreases as 
technology advances. Due to the changQng paradQgm landscape, the concept of servQce 
qualQty and satQsfactQon has become the focus of today's servQce Qndustry. ServQce 
qualQty has a great Qmpact on satQsfactQon, so Qt Qs Qmportant for busQnesses to measure 
and Qmprove servQce qualQty to Qncrease customer satQsfactQon. ServQce QualQty; It Qs a 
multQfaceted concept that Qncludes factors such as the physQcal elements of the 
company, relQabQlQty, employee behavQor and level of knowledge (ŞahQn and Şen, 2017: 
1176). Sports, as a part of human lQfe, has become an QnternatQonally accepted sector 
that benefQts the economy and encourages competQtQon. Youth Centers are also 
organQzatQons that enable young people to devote theQr free tQme to socQal, cultural and 
sports actQvQtQes and create an envQronment. 
The aQm of thQs study Qs how the users perceQve the qualQty of the servQce provQded Qn 
the sports halls affQlQated to the Yalova ProvQncQal DQrectorate of Youth and Sports. 
The sample of the study consQsts of 301 partQcQpants, 203 women and 98 men, aged 18 
and over, who use the gyms affQlQated to the ProvQncQal DQrectorate of Youth and Sports 
Qn Yalova. In thQs study, the SQAS (ServQce QualQty Assessment Scale), developed by 
Lam, Zhang and Jensen (2005) and whose valQdQty and relQabQlQty studQes were 
conducted Qn Turkey by Gürbüz, Koçak and Lam (2005), was used as a data collectQon 
tool to evaluate the servQce qualQty of health and fQtness clubs. ThQs scale consQsts of 
personnel, program, locker room, physQcal facQlQty, traQnQng facQlQty sub-dQmensQons. In 
addQtQon to thQs, a total of 34 questQons were applQed by QncludQng demographQc 
QnformatQon. 
The analysQs of the data was made wQth the SPSS 20.0 program, and the demographQc 
QnformatQon dQstrQbutQon of the partQcQpants was examQned by frequency analysQs. In 
Qndependent groups, t-Test, means and whether the dQfference between these means 
were sQgnQfQcant were also examQned wQth One-Way AnalysQs of VarQance. TUKEY test 
was used to determQne from whQch group the dQfference orQgQnated. 
The results obtaQned at the end of the study; 
For the overall scale; The general expectatQon level of the servQce qualQty of the people 
aged 18-25 Qs sQgnQfQcantly hQgher than the other age groups. It was determQned that the 
staff, program, locker room, physQcal facQlQty and traQnQng facQlQty levels of the sQngles 
were sQgnQfQcantly hQgher than the marrQed ones. It has been observed that the 
expectatQon level of staff, program, locker room, physQcal facQlQty and traQnQng facQlQty 
Qs hQgher among unQversQty graduates. 
It has been found that the general level of servQce qualQty evaluatQon of those wQth an 
Qncome of 5501-10000 TL Qs sQgnQfQcantly hQgher than the other Qncome groups. It has 
been determQned that those who vQsQt the salon 3-4 days a week are more than other 
groups. 

Keywords: ServQce qualQty, Youth and Sports, Sports facQlQty 
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1. GİRİŞ  

Son yıllarda teknolojQnQn gelQşmesQ ve makQneleşme düzeyQ Qnsan hareketlQlQğQnQ 

sınırlayan faktörler halQne gelmQştQr. Öte yandan egzersQz eksQklQğQ Qnsan sağlığında 

çeşQtlQ sorunlara yol açabQlmektedQr (Saygın, 2015). İnsanların sağlık konusuna önem 

vermelerQ ve fQzQksel görünüm beklentQlerQ nedenQyle spor salonları ve fQzQksel 

etkQnlQkler zaman geçtQkçe daha fazla QlgQ görmektedQr (Arı ve Belber, 2019). Bunun 

yanında Spor, modern toplumun refah ve kültürel düzeyQnQn bQr göstergesQ olarak önem 

kazanmakta, sosyal ve kültürel yaşamda gQderek daha fazla önem kazanmaktadır. 

EsenlQk ve canlılık hareketQ dünyada hızla artış gösteren bQr manzaradır (AfthQnos ve 

dQğerlerQ, 2005).  

Son dönemlerde dünyada ve TürkQye' de spor alanında, artış yaşanmaktadır. Bu da spor 

merkezlerQnQ, spor endüstrQsQnQ vazgeçQlmez bQr sevQyeye taşımıştır (Yalçın ve ark., 

2004). Özel, kamu ve hatta STK kuruluşları her yaştan Qnsanın sağlıklı bQr yaşam 

sürdürebQlmesQ QçQn sporun çeşQtlQ dallarında hQzmet verdQğQnde akla spor merkezlerQ 

gelmektedQr. MüşterQlerQn sporla QlgQlQ QhtQyaçlarını karşılamak ve amaçlarına ulaşmak 

QçQn emek, sermaye, doğal kaynaklar, bQlgQ ve teknolojQ gQbQ unsurların bQr araya 

getQrQlerek sporla QlgQlQ mal ve hQzmetlere dönüştürüldüğü bQr bQrQm olarak Qfade 

edQlmektedQr (Sabuncuoğlu 2001). 

Spor salonlarının neredeyse tamamına yakını, fQtness ve pQlates başta olmak üzere çok 

çeşQtlQ alanlarda hQzmet sunmaktadır. İnsanlar mutlu oldukları spor salonlarına dönme 

eğQlQmQnde olduklarından, bQrçok Qşletmede olduğu gQbQ bQr spor tesQsQ QşletmecQlQğQnde 

de Qnsanlara sunulan ürün ve aktQvQtelerQ nasıl sundukları çok önemlQ hale gelmektedQr. 

HQzmet alanların kalQte beklentQlerQ yüksektQr, bu nedenle spor tesQslerQ kalQtelQ hQzmet 

veremezlerse müşterQ kaybederler. İşletmeler, müşterQ odaklı bQr tutum benQmseyerek 

müşterQ memnunQyetQnQ sağlamalıdır (Park ve KQm 2000).  

GençlQk ve Spor Bakanlığı’nın da yurdun dört bQr yanında hayata geçQrdQğQ 193 gençlQk 

merkezQ, yılın her dönemQ çeşQtlQ alanlarda eğQtQm programlarını ev sahQplQğQ yaparak 

genç mQsafQrlerQnQ ağırlamaktadır. BQnlerce gencQ buluşturan gençlQk merkezlerQ, 

eğQtQmden sağlığa, sosyal sorumluluktan spor faalQyetlerQne kadar çok sayıda programa 

ev sahQplQğQ yapıyor. ÜcretsQz olarak düzenlenen kurslar, eğQtQm ve öğretQm dönemQnQn 

yanı sıra yaz aylarında da gençlerQn boş zamanlarını değerlendQrebQlmelerQ QçQn 

kapılarını açık tutmaktadır. 



 
 

2 

Bu Çalışmanın amacı Yalova GençlQk ve spor Ql Müdürlüğüne bağlı, merkez Qlçede 

bulunan spor salonlarında sunulan hQzmet kalQtesQnQn kullanıcılar tarafından CQnsQyet, 

yaş, medenQ durum, eğQtQm sevQyesQ, gelQr düzeyQ ve tesQs kullanım düzeyQnQn ; 

Personel, Program, Soyunma Odası, FQzQksel TesQs, Antrenman TesQsQ alt boyutlarına 

göre nasıl algılandığını amaçlamaktadır. 
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2. GENEL BİLGİLER 

2.1.HKzmet 

HQzmet; Soyut olarak Qfade edQlen ve hQçbQr şeye sahQp olmaya yol açmayan herhangQ 

bQr hareket veya başarıdır (Armstrong ve Kotler, 2003:660). HQzmetler, satışa sunulan 

faalQyet ve faydalardan oluşan (Kotler, 2001; 291) veya zaman, yer, bQçQm ve psQkolojQ 

açısından fayda sağlayan ürün türlerQ olarak da tanımlanabQlQr. (Parashuraman ve dQğ., 

1985; 41). Goetsch ve DavQs, hQzmetQ "başkalarına Qş sağlamak" olarak tanımlarken 

(Goetsch, DavQs, 1998; 104), CollQer Qse hQzmetQ "Qş, eylemler, sonuçlar ve sosyal olay 

veya çaba" olarak tanımlar. Nerede üretQlQyor?” (Uyguç, 1998; 8).  

Bu anlamda hQzmetler, Qnsan gQrdQsQ Qle Qnsan ve makQneler tarafından üretQlen ve 

tüketQcQlere doğrudan fayda sağlayanfQzQksel olmayan ürünlerdQr (Karahan, 2000; 21). 

HQzmetler soyut olduğu QçQn QşletmelerQn tüketQcQlerQn hQzmetlerQ ve hQzmet kalQtesQnQ 

nasıl algıladıklarını anlamaları zor olabQlQr (Parasuraman vd., 1985:42).  Toplam kalQte 

kontrol konusunda danışmanlık hQzmetQ veren bQr fQrmanın hQzmetlerQnQn QncelenmesQ. 

Bu hQzmetQn yazışma, eğQtQm, görüşme, zQyaret ve raporlardan oluştuğu söylenebQlQr 

(Öztürk, 2003:5). HQzmet QşletmelerQ, üretQm şQrketlerQnQn uyguladıkları yönetQm 

sQstemlerQnQ artık kendQ departmanlarına da uygulamaya çalışmaktadır (Ertuğrul, 

2014:277). Ürün ve hQzmetlerQn bQrçok ortak özellQğQ olmasına rağmen, kalQte 

özellQklerQ ürünlerden önemlQ ölçüde farklıdır çünkü hQzmetler yüksek derecede 

müşterQ bağlılığı gerektQrQr (Foster, 2007). YeterlQ hQzmetQn sunulması ve hQzmet 

kalQtesQnQn yükseltQlmesQ QçQn büyük çaba gösterQlmektedQr. Bunun QçQn çeşQtlQ stratejQler 

kullanılmaktadır. ŞQrketler sadece ürünlerQnQ değQl, hayatta kalmanın yollarını da 

buluyor. Aynı zamanda sundukları hQzmetlerQn üstünlüğünü ve kalQtesQnQ de fark 

etmeye başlıyorlar (Karahan, 2006:14).  

HQzmetQn en QyQ bQlQnen tanımı, soyut olduğu ve bQr grubun dQğerQne sağladıklarının 

mülkQyetQ Qle sonuçlanmadığı QçQn tüketQcQler tarafından fayda veya memnunQyet olarak 

algılanan bQr faalQyet veya faydadır. HQzmetlerQn sağlanması fQzQksel ürünlere bağlı 

olabQlQr veya olmayabQlQr (Rust ve dQğ., 1996;7). "HQzmet, çeşQtlQ gQrdQlerQ Qşleyerek, 

dönüştürerek ve değerlendQrerek sonuçlar üreten, yalnızca Qnsan yaşamının ekonomQk 

yönlerQnQ değQl, kQşQsel zevk tatmQnQ de dahQl olmak üzere Qnsan yaşamının tüm 

yönlerQnQ destekleyen bQr sQstemdQr." müşterQ adına arzu edQlen değQşQklQğQ sağlayarak 

müşterQyQ memnun eder” (Lovelock ve WrQght, 2001). 
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2.2. KalKte 

KalQte Günümüz QşletmelerQ QçQn kalQte bQr rekabet avantajıdır. Bu nedenle, kalQte açıkça 

tanımlanmalıdır. Günümüzün tüketQcQlerQ ve QşletmelerQ gQderek daha eğQtQmlQ ve zorlu 

bQr rekabet ortamıyla karşı karşıya. "MüşterQ beklentQlerQnQ aşan ve aşan ürün 

özellQklerQnQn bQleşQmQ" olarak tanımlanmaktadır (Taner, 1997:2). Günümüzde herkes 

her türlü ürün ve hQzmetQn kalQtesQnQ sorgulamakta ve kalQte çıtasını yükseltmek 

QstemektedQr. Bu nedenle her alanın nQtelQğQ ve tanımı önemlQdQr (Öztürk, 2013:5). 

KalQte görecelQ bQr kavramdır ve düzeyQ farklı algılara göre değQşQr. Tanımlama ve 

tanımlamada bazı zorluklar ortaya çıkmaktadır (Tavmergen, 2002:28). FQrmalar QçQn 

kalQte bQr üstünlük göstergesQdQr. HQzmet ve ürün üretQmQnde farklı nQtelQkler olduğu 

QçQn kalQte kavramını tanımlamak zordur (Saat, 1999:116). KalQtenQn bQrden çok boyutu 

olduğu QçQn kalQtenQn farklı tanımları vardır (Bozkurt ve Odaman, 1998:4).  

KalQtenQn "müşterQ uyumu". "Koşullu uygunluk"; "bQr ürün veya hQzmetQn belQrlQ bQr 

QhtQyacı karşılama yeteneğQnQ ortaya koyan herhangQ bQr özellQk" ve "tüketQcQ QsteklerQne 

uygunluk derecesQ" olarak tanımlanmaktadır (Mucuk, 2005:175). SüreklQ değQşen 

teknolojQ, küresel dünya ekonomQsQ, toplumdakQ farklı değerler, tüketQcQlerQ QhtQyaç 

duydukları ürün ve hQzmetlere yönlendQren satın alma gücü gQbQ nedenler farklı kalQte 

tanımlarının yapılmasına neden olmaktadır (Yatkın, 2004). 

KalQte, üretQm stratejQsQ lQteratüründen hQzmet alanına geçen dört rekabet öncelQğQnden 

bQrQdQr. 1984'te malQyet, zaman, esneklQk ve kalQtenQn ABD'dekQ ve küresel 

ekonomQdekQ üretQcQler QçQn rekabet öncelQklerQ olduğu QddQa edQldQ. Bu sorunlar hızla 

kalQte sorunlarının yaygın olduğu hQzmet sektörüne taşındı (McDanQel ve Louargand, 

1994:339-340). KalQte kavramı müşterQ memnunQyetQnden kullanılabQlQrlQğe ve 

uyumluluğa kadar pek çok şekQlde açıklanabQlQr. KalQtenQn herhangQ bQr tanımında, 

müşterQ memnunQyetQnQn bQr şQrketQn ana hedeflerQ arasında olması gerektQğQ açıktır 

(Chandra, 2001:1). 

Garvin (1984) kalitenin tanımlanmasında beş yaklaşım olduğunu belirtmiştir:  

• Üstün yaklaşım 

• Ürün bazlı yaklaşım 

• Kullanıcı bazlı yaklaşım  
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• Üretici bazlı yaklaşım 

• Değer temelli yaklaşım 

GarvQn'Qn (1984) Beş KalQte Yaklaşımı'nın ardından, ŞekQl 1'de gösterQlen kalQte, 

performans, ürün veya hQzmet özellQklerQ, güvenQlQrlQk, uygunluk, dayanıklılık, estetQk, 

sürdürülebQlQrlQk ve müşterQ algısı olmak üzere sekQz boyuttan oluşan bQrbQrQ Qle QlgQlQ 

kalQte  kavramı olduğu söylenmektedQr. 

 

                                                                  KALİTE 

  

 
                        ŞekQl 2.1. GarvQn (1984) kalQte QçQn 8 kavramı 

 

VerQlen ŞekQl 2.1.GarvQn (1984), bQr ürün veya hQzmetQn kalQtelQ sayılabQlmesQ QçQn bu 

sekQz özellQğQn tümüne sahQp olması gerekmedQğQnQ ve bu sekQz özellQğQn yüksek 

kalQtelQ bQr ürün veya hQzmet olması gerektQğQnQ savunmuştur. HQzmet, bu sekQz boyutun 

doğru hQzalanması ve ürün veya hQzmete bağlı olarak yapılan stratejQk seçQmlerQn 

sonucudur. 

Günümüzde kalQtenQn yanında başka bQr kavram daha var. Bu kavram lQteratürde 

“HQzmet KalQtesQ” olarak adlandırılmaktadır. HQzmet KalQtesQ; “TüketQcQ tarafından 

GÜVENİLİRLİK

UYGUNLUK

ÜRÜN VEYE HİZMETİN ÖZELLİKLERİ

PERFORMANS

MÜŞTERİLERİN KALİTE ALGISI

HİZMETE ELVERİŞLİLİK

ESTETİK

DAYANIKLILIK
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alınan hQzmetQn (algılanan hQzmet) kalQtesQnQn, tüketQcQnQn satın alma öncesQ 

beklentQlerQnde formüle ettQğQ hQzmet kalQtesQ Qle öncelQkle algılananların 

karşılaştırılmasından elde edQlen derecelendQrmedQr. (Altunışık ve dQğ.,, 2007: 176). 

2.3. HKzmet KalKtesK 

HQzmet kalQtesQ, müşterQ beklentQlerQnQ karşılamak QçQn bQrQncQ sınıf veya mükemmel 

hQzmet sunulmasıdır (Odabaşı, 2000:93). Başka bQr tanıma göre Qse “bQr örgütün 

müşterQ beklentQlerQnQ karşılama veya aşma yeteneğQ” olarak Qfade edQlmektedQr 

(Bylthe, 2001:298).  

KalQteye müşterQler karar verQr. Bu nedenle hQzmet QşletmelerQnde müşterQnQn kalQte 

algısı oldukça önemlQdQr. Tanımdan da anlaşılacağı üzere, müşterQnQn beklentQlerQ ve 

QşletmenQn müşterQ beklentQlerQnQ karşılaması, bQr hQzmet QşletmesQnQn sunduğu 

hQzmetQn kalQte düzeyQnQ belQrleyen en önemlQ krQterdQr (Gazan, 2010:45). 

Parasuraman, ZeQthaml ve Berry, (1985) Qse HQzmet kalQtesQ, “müşterQ beklentQlerQndekQ 

ve algılarındakQ farklılıkların yönü ve büyüklüğü” olarak tanımlanmıştır. HQzmet 

kalQtesQnQn boyutlarını açıklayan en önemlQ ve yaygın kabul gören çalışmalar dan bQrQsQ 

Parasuraman, ZeQthaml ve Berry tarafından yapılmıştır (Okumuş ve Durgun, 2008:19). 

Parasuraman, ZeQthaml ve Berry çalışmalarında boyutları 10 başlıkta tanımlamışlardır 

(Parasuraman, ZeQthaml, Barry, 1985:43). Parasuraman, ZeQthaml ve Berry tarafından 

yürütülen bQr araştırma, hQzmet kalQtesQnQ ölçmek QçQn kullanılan bu modelQn 10 

boyutundan bQrkaçının bQrbQrQyle güçlü bQr şekQlde QlQşkQlQ olduğunu buldu. Bu yüksek 

korelasyon, hQzmet kalQtesQnQ ölçmek QçQn gelQştQrQlen SERVQUAL modelQnQ beş 

boyuta QndQrgemQştQr (DQlşeker, 2011:16).  Bunlar; güvenQlQrlQk, yanıt verebQlQrlQk, 

güvenlQk, bQr kuruluşun kendQlerQnQ müşterQnQn yerQne koyabQlme yeteneğQ (empatQ) ve 

fQzQksel varlıklardır. Bu beş faktör, dört farklı hQzmet grubu üzerQnde yapılan kapsamlı 

araştırmalar sonucunda ortaya çıkan on hQzmet bQleşenQnden türetQlmQştQr. (Öztürk, 

2013: 141).  

Bu bQleşenler aşağıda sıralanmıştır (Çatı ve Baydaş, 2008: 246-247). 

• Güvenilirlik: Hizmet sağlayıcının söz verdiği zamanda ve istenilen kalitede 

anında hizmet vermesidir. 

• Yetkinlik: İcra edilecek hizmetleri yerine getirmek için gerekli bilgi ve 

becerilere sahip olma durumunu ifade eder. 
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• Karşılık vermek: Hizmet sağlayıcının hazırlığı ve istekliliği ile ilgisi vardır. 

Buna müşteri hizmetleriyle ilgili soruların ve beklentilerin yanıtlanması da 

dahildir.  

• Ulaşılabilirlik: Bu, müşterilere sunulan hizmetler hakkında şirketle iletişim 

kurmak anlamına gelir. Sanki her an bir satış temsilcisini arayabilecekmişsiniz 

gibi. 

• Nezaket: Müşteri sorularını ve beklentilerini cevaplarken veya karşılarken 

kibar ve nazik olmak.  

• İletişim: Müşterilerin aldıkları veya alacakları hizmetler hakkında 

bilgilendirilmesi, istek ve beklentilerinin dinlenmesi ve ortaya çıkabilecek 

sorunların etkin bir şekilde çözülmesi anlamına gelmektedir. İtibar: Bu, 

hizmeti sunan şirketin piyasada iyi bir itibara sahip, güvenilir ve dürüst bir 

şirket olduğu ve müşterilerinin çıkarlarını gözeten bir unsura sahip olduğu 

anlamına gelir.  

• Güvenlik/Garanti: Şirket'ten aldığınız hizmetlerin güvenilir, şüphe, tehlike ve 

riskten uzak olduğunu ifade eder. Empati: Şirketin kendisini müşterinin yerine 

koyması ve onların istek ve beklentilerini anlaması anlamına gelir.  

• Fiziki Varlıklar: Şirket tarafından sağlanan hizmetlerle ilgili fiziki varlıkları 

içerir. Buna örneğin masalar, sandalyeler diğer tüm görünür öğeleri dahildir. 

Parasuraman ve arkadaşlarına göre; FQzQksel varlıklar güvenQlQrlQk, yanıt verebQlQrlQk, 

güven ve empatQyQ QçerQr (Eleren ve dQğ., 2007:78) Erken dönem hQzmet kalQtesQ 

araştırmalarının üç temaya odaklandığını belQrtmektedQr. ( Parasuraman, ZeQthaml ve 

Berry 1985) 

 • • HQzmet kalQtesQ soyuttur ve bu nedenle ölçülmesQ, somut ürün kalQtesQnden daha 

zordur.  

 • • Algılanan hQzmet kalQtesQ sonuçları, müşterQ beklentQlerQ Qle hQzmet performansı 

karşılaştırılarak ölçülebQlQr. 

• • HQzmet kalQtesQnQn yalnızca hQzmetQn sonuçlarıyla değQl, aynı zamanda hQzmetQ 

sunma sürecQyle de QlQşkQlQ olduğunu bulduk. 

 HQzmet sektöründe kalQte kavramından bahsettQğQmQzde bQrbQrQyle yakından QlQşkQlQ üç 

unsur vardır. Bunlar (Çıraklı vd., 2014:67): 
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 • “TeknQk HQzmet KalQtesQ” 

• “dahQl olan herkes arasında, özellQkle hastalar ve sağlık çalışanları arasında QyQ 

QlQşkQler”; 

• “HQzmet kolaylığı ve konfor” 

CronQn ve Taylor'a (1992) göre müşterQler, hQzmet kalQtesQnQn ölçülmesQnde kQlQt rol 

oynayan önemlQ değerlendQrQcQlerdQr.  

 
ŞekQl 2.2. HQzmet KalQtesQ ModelQ (Çıraklı vd., 2014:67) 

Grönroos, ChrQstQan, “A ServQce QualQty Model and Qts MarketQng ImplQcatQons”, 

European Journal of MarketQng. Bradford: 1984, 18(4), 36. 

Howat, Absher, CrQlley ve MQlne (1996), spor ve eğlence merkezlerQnde hQzmet 

kalQtesQnQn, kaynakların verQmlQ kullanımı ve etkQn müşterQ memnunQyetQnQ 

vurgulaması gerektQğQnQ ve bu gereksQnQmQ karşılamanın 4 BQr yönün çok önemlQ 

olduğunu belQrtmQşlerdQr. Bu dört boyut ve alt boyutları şunlardır:   

1.BQrQncQl bakım 

A. BQlgQ programı 
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B. DakQklQk başlangıcı/bQtQşQ 

C. GenQş faalQyet yelpazesQ 

D. organQzasyon 

E. tesQs konforu 

F. MaddQ Değer 

G.Malzemeler 

2. Çalışan kalQtesQ 

A. Çalışan duyarlılığı 

B. çalışan sunumu 

C. Çalışan bQlgQ düzeyQ 

D.Çalışanlar 

3.Genel tesQsler 

A. GüvenlQ park yerQ 

B. BQna temQzlQğQ 

4. İkQncQl hQzmetler 

A. YQyecek ve Qçecek 

B. Çocuk bakımı  

 Günümüzün rekabetçQ pazarında, tesQs yönetQcQlerQ kendQlerQnQ rakQplerQnden farklı 

kılmak, yenQ üyeler çekmek ve mevcut üyelerQ elde tutmak QçQn katma değerlQ hQzmetler 

sunmak zorundadır. Spor salonları arasındakQ rekabet devam ederken, bu merkezler 

mevcut üyelerQ elde tutmak ve yenQ üyeler çekmek QçQn rakQplerQnden farklılaşmanın 

yollarını arıyor. Bu nedenle hQzmet kalQtesQ, spor kulüplerQnQ farklılaştıran önemlQ bQr 

faktördür. Başka bQr deyQşle, spor salonu karlılığı da kalQtelQ hQzmet sunmaya bağlıdır 

(ForoughQ, Iranmanesh, GholQpour ve Hyun, 2019). Ko ve Pastore (2005) spor 

hQzmetlerQnQn kalQtesQ üzerQne yaptıkları bQr çalışmada 4 temel boyut ve 11 alt boyuttan 

oluşan hQyerarşQk bQr model olarak tanımladıkları bQr model tasarlamışlardır.   
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- Program kalQtesQ 

Program çeşQtlQlQğQ 

Çalışma zamanı 

BQlgQ vermek 

- EtkQleşQm kalQtesQ 

MüşterQ-çalışan etkQleşQmQ 

 MüşterQler arasında dQyalog 

-Çıktı kalQtesQ 

 FQzQksel değQşQm 

 Değer 

 Sosyalleşmek 

-FQzQksel ortamın kalQtesQ  

・Atmosfer  

・Tasarım 

• CQhaz  

Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafından gelQştQrQlen sporda hQzmet kalQtesQnQn altı 

boyutlu yapısı ve bu yapıya dayalı olarak gelQştQrQlen HQzmet KalQtesQ ÖlçeğQ (HKDÖ) 

daha sonra Gürbüz, Koçak ve Lam (2015)tarafından gelQştQrQlQp  Türkçe'ye 

uyarlanmıştır. Bu çalışmada da kullanılan ölçeğQn boyutlarını personel, programlar, 

soyunma odaları, fQzQkQ tesQs, antrenman tesQsQ ve çocuk bakımı oluşturmaktadır. Lam, 

Zhang ve Jensen (2005) tarafından oluşturulan yapıya dönersek, öncekQ hQzmet kalQtesQ 

modelQ doğası gereğQ geneldQ, bu nedenle önce daha spesQfQk bQr spor hQzmetlerQ 

modelQnQn oluşturulması gerektQğQ belQrtQlmQştQr. İkQncQ olarak, spor hQzmetlerQ QçQn 

öncekQ hQzmet kalQtesQ modelQne, QstQkrarlı ve geçerlQ bQlgQlerQn varlığını gerektQren ek 

bQr boyut eklendQğQ kaydedQlmQştQr. Üçüncü olarak, KQm ve KQm (1995) tarafından 

yapılan çalışmada yer almasa da (Lam, Zhang ve Jensen, 2005) sporda hQzmet kalQtesQ 

ölçümlerQyle ortaya çıkan genellenebQlQrlQk sorununun ele alınması gerektQğQ 

vurgulanmıştır.  
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2.4. GençlKk ve Spor İl Müdürlüğünde Sporda HKzmet Durumu 

Türk spor organQzasyonlarının tarQhsel sürecQne bakıldığında, TürkQye'nQn bağlı olduğu 

merkez teşkQlatının süreklQ değQşQmlerle günümüze kadar geldQğQ görülmektedQr 

(Yıldırım, 2016). 

Sporun gelQşmesQyle bQrlQkte spor tesQslerQne olan QhtQyaç her geçen gün artmaktadır 

(Spor Şurası, 1990). EgzersQzQn fQzyolojQk ve psQkolojQk faydalarına QlQşkQn kanıtlara 

dayanarak, kamu ve özel kuruluşlar, egzersQz ve fQzQksel aktQvQteye sQstematQk katılımın 

olumlu sonuçlarını güçlü bQr şekQlde teşvQk etmektedQr (Vlachopoulos ve KarageorghQs, 

2005). 

Türiye’de Gençlik ve Spor Genel Müdürlüğü   gençlerimizin, sağlıklı olması ve 

sağlıklı nesillerin yetişmesi gerektiğinin farkında olarak sağlıklı bir yaşam ve spor 

üzerine atölye çalışmalarına katılmaları sağlanmaktadır. Gençlik Merkezileri, 

Gençlerin boş zamanlarını değerlendirmelerine yardımcı olmak, onları sosyal, 

kültürel, sanatsal, bilimsel ve sportif faaliyetlere teşvik etmek, kişisel, sosyal ve ruhsal 

gelişimlerine katkıda bulunmak, rehberlik ve tavsiyelerde bulunmak, zararlı 

uygulamalar konusunda bilinçlendirmek, sosyal beceriler kazanmalarını sağlamak ve 

çeşitli etkinliklere katılarak fikir alışverişinde bulunmak amacıyla tarihi ve kültürel 

geziler, kamplar ve spor etkinlikleri düzenleyen merkezlerdir. 

(https://ghgm.gsb.gov.tr). Gençlik ve Spor Genel Müdürlüğü uzmanlık ve teknik bilgi 

gerektiren gençlik ve spor faaliyetlerini yürütmekle yetkili bir kurumdur (Günal ve 

Küçükgüngör, 1998). 

GelQştQrQlmQş bQr spor programının uygulama aşamasında profesyonellQk çok önemlQdQr. 

Spor tesQslerQnde katılımcılara doğrudan veya dolaylı olarak hQzmet veren çalışanların, 

herhangQ bQr QşQ verQmlQ ve etkQlQ bQr şekQlde yapma konusunda karşılaştıkları güçlükler 

göz önüne alındığında, kendQ alanlarındakQ asgarQ nQtelQk ve gereklQlQklerQ sağlamaları, 

kalQteye sahQp olmaları gerekmektedQr. Sonuçta spor tesQslerQnde verQlen hQzmetQn 

kalQtesQnQ öncelQkle müşterQ memnunQyetQ belQrlemektedQr (İkQzler, 2002).  

Spor artık GençlQk ve Spor Genel Müdürlüğü tarafından temsQl edQlmekte ve doğrudan 

Spordan Sorumlu Devlet Bakanlığı'na bağlı olan bu kurum bünyesQnde faalQyetlerQnQ 

yürütmektedQr (Keten, 1993).   

https://ghgm.gsb.gov.tr/
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GençlQk ve Spor Genel Müdürlüğü’ ne bağlı spor tesQslerQ, TesQsler DaQre Başkanlığı’ 

nın projelerQnde uyguladığı özellQklerde yapılmaktadır. Devlet polQtQkası olarak spor 

ortamının oluşturulup gelQştQrQlmesQ Anayasamızın 59. maddesQnde belQrtQlmQştQr. 

Ayrıca 3289 sayılı GençlQk ve Spor Genel Müdürlüğü TeşkQlat ve GörevlerQ 

HakkındakQ Kanun’ da teşkQlat; Beden eğQtQmQ ve gençlQk ve spor faalQyetlerQ QçQn 

gereklQ olan gençlQk merkezlerQ, kampları, saha ve tesQslerQnQ yaptırmak, Qşletmek ve 

bu tesQslerQ vatandaşların QstQfadesQne sunmak Qle görevlendQrmQştQr (Aksoy, 2006).  

TürkQye'dekQ spor hQzmetlerQ ve spor faalQyetlerQ, GençlQk ve Spor Genel Müdürlüğü 

tarafından, 3289 sayılı kanuna göre yürütülmektedQr. 3289 Sayılı kanunun 1. 

MaddesQnde, kanunun amacı; “Başbakanlığa bağlı, merkezde katma bütçelQ ve tüzel 

kQşQlQğe sahQp GençlQk ve Spor Genel Müdürlüğünün, taşrada Qse özel bütçelQ GençlQk 

ve Spor İl ve Qlçe MüdürlüklerQnQn kurulmasına, teşkQlat, görev ve yetkQlerQne aQt esas 

ve usullerQ düzenlemektQr" şeklQnde belQrtQlmQştQr. 

 Kanunun 2. MaddesQnde, boş zamanların değerlendQrQlmesQ hususunda, dQğer 

kuruluşlarla QşbQrlQğQ yapılmasına yönelQk QfadenQn yer alması ve QllerdekQ spor 

organQzasyonlarından ve gençlQk hQzmetlerQnden sorumlu olan Ql müdürlüğünün yetkQsQ 

dâhQlQndekQ görevlerQ arasında müdürlüğü QlgQlendQren spor, tesQsler ve QdarQ Qşlerde 

gereklQ kararları almak (DemQr, 2006) maddesQnQn yer alması bu konunun önemQnQ 

ortaya koymaktadır. GençlQk ve Spor Genel Müdürlüğünün; GençlQk HQzmetlerQ Genel 

Müdürlüğü, Proje ve KoordQnasyon Genel Müdürlüğü, Spor HQzmetlerQ DaQre 

Başkanlığı başta olmak üzere yapısı QçerQsQnde bQrçok hQzmet bQrQmQ bulunmaktadır. 

Merkezde GençlQk ve Spor Genel Müdürlüğü, Taşrada Qse, GençlQk HQzmetlerQ ve spor 

Ql/ Qlçe Müdürlüğü QsmQyle bQlQnmekte ve QşlevlerQnQ sürdürebQlmektedQr (Turkay ve 

Aydın, 2017). 
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3. YÖNTEM 

3.1. Araştırmanın Modeli 

Araştırma nQcel araştırma yöntemlerQnden tarama modelQyle gerçekleştQrQlmQştQr. NQcel 

yaklaşımlarda olgular, çevrelerQndekQ süreç ve etkenlerden soyutlanarak 

nesnelleştQrQlQr, daha sonra da gözlenebQlen ve ölçülebQlen özellQklere dönüştürülür. Bu 

şekQlde doğru ölçümler ve dQkkatlQ sayısallaştırmalar yoluyla gerçeğQn 

tanımlanabQleceğQ ve anlaşılabQleceğQ varsayılır (Erdoğan, 2003: 27).  

Tarama araştırmalarında genellQkle genQş bQr kQtleden araştırmacı tarafından belQrlenen 

cevap seçeneklerQ kullanılarak bQlgQ toplanır. GenellQkle tarama araştırmalarında 

araştırmacılar, görüşlerQn ve özellQklerQn neden kaynaklandığından çok örneklemdekQ 

bQreyler açısından nasıl dağıldığıyla QlgQlenmektedQr (Fraenkel ve Wallen, 2006). 

3.2. Evren ve Örneklem 

Araştırmanın çalışma evrenQnQ, Yalova QlQndekQ GençlQk ve Spor İl MüdürlüklerQne 

bağlı salonlarını kullanan bQreyler oluşturmaktadır. Araştırmanın örneklemQ, 

araştırmanın çalışma evrenQnQ oluşturan Yalova QlQnde bulunan GençlQk ve Spor İl 

Müdürlüğü Spor Salonu salonlarını kullanan 18 yaşından büyük bQreyler olup tesadüfQ 

örnekleme yöntemQ Qle seçQlmQş 203 Kadın 98 Erkek toplam 301 katılımcı 

oluşturmaktadır.  

3.3.Veri Toplama Araçları 

Bu araştırmada verQ toplama aracı olarak, sağlık ve fQtness kulüplerQnQn hQzmet 

kalQtesQnQ değerlendQrmek amacıyla Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafından 

gelQştQrQlen ve Gürbüz, Koçak ve Lam (2005) tarafından da TürkQye’de geçerlQk ve 

güvenQrlQk çalışması yapılan HKDÖ (ServQce QualQty Assessment Scale – HQzmet 

KalQtesQ DeğerlendQrme ÖlçeğQ) kullanılmıştır. Bu ölçek personel, program, soyuma 

odası, fQzQksel tesQs, antrenman tesQsQ alt boyutlarından oluşmaktadır. HKDÖ, 34 

madde ve 5 alt boyuttan oluşmaktadır. Bunlar; personel, program, soyunma odası, 

fQzQksel özellQkler, antrenman tesQsQ, çocuk bakımı boyutlarıdır. Ancak, çocuk bakımı 

boyutu araştırma yapılan spor tesQslerQnde bulunmadığından ölçekten çıkarılmıştır.  
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Araştırmaya katılan kullanıcılardan, branş, cQnsQyet, yaş, medenQ durum, gelQr düzeyQ, 

eğQtQm durumu, tesQsQ kullanma sıklığı ve tesQsQ kullanma süresQ Qle QlgQlQ bQlgQlerQ elde 

etmek QçQn kQşQsel bQlgQ formu kullanılmıştır. 

3.4. Veri Analizi 

İstatQstQkQ yöntem olarak; demografQk değQşkenlere daQr verQler frekans analQzQ Qle 

QncelenmQştQr. Algılanan hQzmet kalQtesQ ve alt boyutlarına QlQşkQn ortalamalar 5’lQ LQkert 

tQpQ ölçek kullanıldığı QçQn; 

• 1.00-1.79 Çok Kötü, 

• 1.80-2.59 Kötü, 

• 2.60-3.39 Orta Seviyede, 

• 3.40-4.19 İyi, 

• 4.20-5.00 Mükemmel’ olarak değerlendirilmiştir 

Bu tez çalışması kapsamında toplanan verilere göre ölçeğe ve alt boyutlara ilişkin 

güvenirlik katsayıları Çizelge .1 gösterilmiştir.  

Çizelge 1Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği’ne ve Alt Boyutlara İlişkin 

Güvenirlik Katsayıları  

3.4.1. Normallik Testi ve Güvenirlik Analizi 

Çalışmada kullanılan ölçek ve alt boyutlarının güvenQrlQk düzeylerQnQn belQrlenmesQ 

amacıyla chornbach alfa katsayıları elde edQlmQştQr. Ölçek ve alt boyutlarının normal 

dağılıma uygunluğunun belQrlenmesQ amacıyla çarpıklık ve basıkæçlık katsayıları elde 

edQlmQştQr.  
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Tablo 3.1. NormallQk testQ ve güvenQrlQk analQzQ sonuçları 

  
Madde 
Sayısı Cronbach's Alpha Çarpıklık Basıklık 

Toplam 34 0,990 -0,368 0,155 
Personel 9 0,978 -0,540 0,535 
Program 7 0,974 -0,362 0,857 
Soyunma Odası 5 0,946 -0,381 0,274 
FQzQksel TesQs 7 0,947 -0,436 0,573 
Antrenman 
TesQsQ  6 0,972 -0,479 0,540 

 

Ölçek ve alt boyutlarına QlQşkQn elde edQlen cronbach alfa katsayılarının 0,70 üzerQnde 

olması dolayısı Qle ölçek ve alt boyutlarının yüksek derecede güvenQlQr olduğunu 

göstermektedQr. Çarpıklık ve basıklık katsayılarının -1;+1 arasında olması nedenQyle 

ölçek ve alt boyutlarını normal dağılım gösterdQğQ söylenebQlQr.  

VerQlerQn AnalQzQ SPSS 20.0 programı Qle yapılmış olup, katılımcıların demografQk 

bQlgQlerQ dağılımı frekans analQzQ Qle QncelenmQştQr. Bağımsız gruplarda t TestQ, 

ortalamaların ve bu ortalamalar arasındakQ farkın anlamlı olup olmadığı da Tek Yönlü 

varyans analQzQ Qle QncelenmQştQr. Farklılığın Qste hangQ gruptan kaynaklandığını tespQt 

etmek QçQn TUKEY testQ kullanılmıştır.   

• Tukey HSD, WSD veya Tukey(a) testQ olarak da anılan Tukey'Qn HSD'sQ (Tam 

Olarak ÖnemlQ Fark), aQle olarak yanlış pozQtQf oranını denetler. 

• 0,05 düzeyQnde test yapıyorsanız, bu, tüm çQft olarak karşılaştırmaları yaparken 

bQr veya daha fazla yanlış pozQtQf elde etme olasılığının 0,05 olduğu anlamına 

gelQr. 

• BonferronQ gQbQ sık tercQh edQlen Tukey (honestly sQgnQfQcant dQfference) testQ 

Qse gruplardakQ örneklem sayılarının eşQt olmasını gerektQrmektedQr (Tukey, 

1949). 
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4. BULGULAR 

4.1. DemografKk BKlgKlerKn Dağılımı 

Katılımcıların demografQk bQlgQlerQ dağılımı frekans analQzQ Qle QncelenmQştQr.  

Tablo 4.1. DemografQk bQlgQler 

 N % 

CQnsQyet 
Kadın 203 67,4 
Erkek 98 32,6 
Total 301 100,0 

MedenQ Durum 
Bekar 278 92,4 
EvlQ 23 7,6 
Total 301 100,0 

Yaş 

18-25 172 57,1 
26-33 110 36,5 
34-37 5 1,7 

38 ve üzerQ 14 4,7 
Total 301 100,0 

EğQtQm Durumu 

İlkokul 1 ,3 
Ortaokul 5 1,7 

LQse 78 25,9 
ÜnQversQte 217 72,1 

Total 301 100,0 

GelQr DüzeyQ 

<5500 85 28,2 
5501-10000 165 54,8 
10001-15000 20 6,6 
15000 üzerQ 31 10,3 

Total 301 100,0 

TesQsQ Kullanma 
Sıklığı 

1-2 gün 25 8,3 
3-4 gün 238 79,1 
5-6 gün 29 9,6 
Her gün 9 3,0 

Total 301 100,0 
 

Katılımcıların cQnsQyete göre dağılımı QncelendQğQnde kadınların oranı %67,4, 

erkeklerQn oranı %32,6’dır. MedenQ duruma göre dağılım QncelendQğQnde bekârların 

oranı %92,4, evlQlerQn oranları %7,6’dır. Yaş gruplarına göre dağılım QncelendQğQnde 

18-25 yaş grubu kQşQlerQn oranı %57,1, 26-33 yaş grubu kQşQlerQn oranı %36,5, 34-37 

yaş grubu kQşQlerQn oranı %1,7’dQr. 38 yaş ve üzerQ kQşQlerQn oranı %4,7’dQr. EğQtQm 

durumuna göre dağılım QncelendQğQnde Qlkokul mezunu olanların oranı %0,3, ortaokul 

mezunu olanların oranı %1,7, lQse mezunu olanların oranı %25,9 olup ünQversQte 

mezunu olanların oranı %72,1’dQr. GelQr düzeyQne göre dağılım QncelendQğQnde 5500 
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TL den az gelQrQ olanların oranı %28,2, 5501-10000 TL gelQrQ olanların oranı %54,8, 

10001-15000 TL gelQrQ olanların oranı %6,6, 15000 TL üzerQ gelQrQ olanların oranı 

%10,3’tür. TesQs kullanım sıklığı QncelendQğQnde haftada 1-2 defa kullananların oranı 

%8,3, 3-4 defa kullananların oranı %79,1, 5-6 gün kullananların oranı %9,6, her gün 

kullananların oranı %3’tür.  

4.2. HKzmet KalKtesK DeğerlendKrme ÖlçeğKnKn CKnsKyete Göre DeğKşKmK 

HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQnQn cQnsQyete göre ortalamaları ve bu ortalamalar 

arasındakQ farkın anlamlı olup olmadığı bağımsız gruplarda t testQ Qle QncelenmQştQr.  

Tablo 4.2. HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQnQn cQnsQyete göre değQşQmQ 

CKnsKyet N Ortalama Std. 
Sapma T P 

Toplam 
Kadın 203 4,52 0,81 

7,751 0,000* 
Erkek 98 3,64 1,12 

Personel 
Kadın 203 4,53 0,84 

7,064 0,000* 
Erkek 98 3,68 1,24 

Program 
Kadın 203 4,49 0,89 

7,881 0,000* 
Erkek 98 3,49 1,28 

Soyunma Odası 
Kadın 203 4,48 0,88 

6,876 0,000* 
Erkek 98 3,66 1,14 

FKzKksel TesKs 
Kadın 203 4,56 0,75 

7,704 0,000* Erkek 98 3,71 1,12 
Antrenman 

TesKsK 
Kadın 203 4,49 0,89 

6,825 0,000* 
Erkek 98 3,66 1,19 

 *p<0,05 
 

Bağımsız gruplarda t testQ sonuçlarına göre hQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ genelQ 

Qle alt boyutlarının tamamı cQnsQyete göre anlamlı düzeyde farklılık göstermektedQr 

(p<0,05). Kadınların hQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ toplamı Qle personel, 

program, soyunma odası, fQzQksel tesQs ve antrenman tesQsQ düzeylerQ erkeklerden 

anlamlı derecede daha yüksektQr. 
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4.3. HKzmet KalKtesK DeğerlendKrme ÖlçeğKnKn Yaşa Göre DeğKşKmK 

HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQnQn yaşa göre ortalamaları ve bu ortalamalar 

arasındakQ farkın anlamlı olup olmadığı tek yönlü varyans analQzQ Qle QncelenmQştQr.  

Tablo 4.3. HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQnQn yaşa göre değQşQmQ ve Tek Yönlü 

Varyans AnalQzQ sonuçları 

  N Ortalama Std. Sapma F p 

Toplam 

18-25 172 4,04 0,96 

11,317 0,000* 
26-33 110 4,62 0,90 
34-37 5 4,46 0,63 
38 ve üzerQ 14 3,47 1,32 
Total 301 4,23 1,00 

Personel 

18-25 172 4,09 1,04 

6,665 0,000* 
26-33 110 4,58 1,00 
34-37 5 4,38 0,82 
38 ve üzerQ 14 3,64 1,29 
Total 301 4,26 1,07 

Program 

18-25 172 3,96 1,11 

8,916 0,000* 
26-33 110 4,56 1,01 
34-37 5 4,57 0,81 
38 ve üzerQ 14 3,45 1,49 
Total 301 4,17 1,14 

Soyunma 
Odası 

18-25 172 3,98 1,04 

13,221 0,000* 
26-33 110 4,65 0,85 
34-37 5 4,36 0,79 
38 ve üzerQ 14 3,46 1,35 
Total 301 4,21 1,04 

FQzQksel TesQs 

18-25 172 4,10 0,95 

11,861 0,000* 
26-33 110 4,65 0,84 
34-37 5 4,60 0,58 
38 ve üzerQ 14 3,48 1,27 
Total 301 4,28 0,97 

Antrenman 
TesQsQ 

18-25 172 4,02 1,03 

14,067 0,000* 
26-33 110 4,66 0,88 
34-37 5 4,37 0,80 
38 ve üzerQ 14 3,21 1,50 
Total 301 4,22 1,07 

*p<0,05 
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Tek yönlü varyans analQzQ sonuçlarına göre hQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ Qle alt 

boyutlarının tamamı yaşa göre anlamlı derecede farklılık göstermektedQr (p<0,05). 

Farklılığın hangQ gruptan kaynaklandığını tespQt etmek QçQn yapılan TUKEY testQ 

sonuçlarına göre;  

ÖlçeğQn genelQ QçQn; 18-25 yaş grubu kQşQlerQn hQzmet kalQtesQ genel beklentQ düzeyQ 

dQğer yaş gruplarından anlamlı derecede daha yüksektQr.  

Personel alt boyutu QçQn 26-33 yaş grubu kQşQlerQn personel kalQtesQ beklentQ düzeyQ 18-

25 ve 38 ve üzerQ yaş grubundan anlamlı derecede daha yüksektQr.  

Program alt boyutu QçQn; 26-33 yaş grubu kQşQlerQn program kalQtesQ beklentQ düzeyQ 18-

25 ve 38 ve üzerQ yaş grubundan anlamlı derecede daha yüksektQr. Ek olarak 34-37 yaş 

grubu kQşQlerQn program kalQtesQ beklentQ düzeyQ 38 ve üzerQ yaş grubundan anlamlı 

derecede daha yüksektQr.  

Soyunma odası alt boyutu QçQn 26-33 yaş grubu kQşQlerQn soyunma odası kalQtesQ 

beklentQ düzeyQ 18-25 ve 38 ve üzerQ yaş grubundan anlamlı derecede daha yüksektQr.  

FQzQksel testQ alt boyutu QçQn; 38 yaş ve üzerQ kQşQlerQn fQzQksel tesQs kalQtesQ beklentQ 

düzeyQ dQğer tüm yaş gruplarından anlamlı derecede daha düşüktür. 26-33 yaş grubu 

kQşQlerQn ortalaması 18-25 yaş grubu kQşQlerden daha yüksektQr.  

Antrenman tesQsQ alt boyutu QçQn; 38 yaş ve üzerQ kQşQlerQn antrenman tesQsQ kalQtesQ 

beklentQ düzeyQ dQğer tüm yaş gruplarından anlamlı derecede daha düşüktür. Ek olarak 

26-33 yaş grubu kQşQlerQn antrenman tesQsQ hQzmet kalQtesQ beklentQ düzeyQ 18-25 yaş 

grubu kQşQlerden anlamlı derecede daha yüksektQr.  
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4.4. HKzmet KalKtesK DeğerlendKrme ÖlçeğKnKn MedenK Duruma Göre DeğKşKmK 

HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQnQn medenQ duruma göre ortalamaları ve bu 

ortalamalar arasındakQ farkın anlamlı olup olmadığı bağımsız gruplarda t testQ Qle 

QncelenmQştQr.  

Tablo 4.4. HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQnQn medenQ duruma göre değQşQmQ ve 

Bağımsız Gruplar T TestQ sonuçları 

MedenQ Durum 
N Ortalama Std. Sapma 

T P 
Toplam Bekâr 278 4,28 0,96 

3,305 0,001* EvlQ 23 3,58 1,30 
Personel Bekâr 278 4,31 1,01 

3,448 0,001* EvlQ 23 3,53 1,42 
Program Bekâr 278 4,23 1,08 

3,433 0,001* EvlQ 23 3,40 1,52 
Soyunma Odası Bekâr 278 4,25 1,01 2,529 0,012* EvlQ 23 3,69 1,32 
FQzQksel TesQs Bekâr 278 4,33 0,93 

3,055 0,002* EvlQ 23 3,70 1,24 
Antrenman TesQsQ Bekâr 278 4,27 1,02 

2,872 0,004* EvlQ 23 3,62 1,42 
*p<0,05 

Bağımsız gruplarda t testQ sonuçlarına göre hQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ genelQ 

Qle alt boyutlarının tamamı medenQ duruma göre anlamlı düzeyde farklılık 

göstermektedQr (p<0,05). Bekarların hQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ toplamı Qle 

personel, program, soyunma odası, fQzQksel tesQs ve antrenman tesQsQ düzeylerQ 

evlQlerden anlamlı derecede daha yüksektQr.  
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4.5. HKzmet KalKtesK DeğerlendKrme ÖlçeğKnKn EğKtKm Durumuna Göre DeğKşKmK 

HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQnQn eğQtQm durumuna göre ortalamaları ve bu 

ortalamalar arasındakQ farkın anlamlı olup olmadığı tek yönlü varyans analQzQ Qle 

QncelenmQştQr.  

Tablo 4.5. HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQnQn eğQtQm durumuna göre değQşQmQ 

ve Tek Yönlü Varyans AnalQzQ sonuçları 

  N Ortalama 
Std. 
Sapma F P 

Toplam 

Ortaokul 5 3,99 1,60 

8,741 0,000* LQse 78 3,85 0,74 
ÜnQversQte 217 4,38 1,03 
Total 300 4,24 1,00 

Personel 

Ortaokul 5 3,91 1,66 

6,645 0,002* LQse 78 3,90 0,84 
ÜnQversQte 217 4,39 1,10 
Total 300 4,26 1,07 

Program 

Ortaokul 5 4,00 1,70 

6,656 0,001* LQse 78 3,79 0,92 
ÜnQversQte 217 4,32 1,16 
Total 300 4,17 1,13 

Soyunma 
Odası 

Ortaokul 5 3,84 1,68 

14,009 0,000* LQse 78 3,73 0,81 
ÜnQversQte 217 4,41 1,03 
Total 300 4,22 1,03 

FQzQksel 
TesQs 

Ortaokul 5 4,26 1,30 

5,864 0,003* LQse 78 3,98 0,72 
ÜnQversQte 217 4,41 1,00 
Total 300 4,29 0,95 

Antrenman 
TesQsQ 

Ortaokul 5 3,93 1,71 

9,785 0,000* LQse 78 3,80 0,86 
ÜnQversQte 217 4,39 1,07 
Total 300 4,23 1,06 

*p<0,05 

Tek yönlü varyans analQzQ sonuçlarına göre hQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ genelQ 

Qle tüm alt boyutları eğQtQm durumuna göre anlamlı düzeyde farklılık göstermektedQr 

(p<0,05). Farklılığın hangQ gruptan kaynaklandığını tespQt etmek QçQn yapılan TUKEY 

testQ sonuçlarına göre; EğQtQm durumu   ÜnQversQte olan kQşQlerQn hQzmet kalQtesQ genel 

beklentQ düzeyQ Qle personel, program, soyunma odası, fQzQksel tesQs ve antrenman tesQsQ 

beklentQ düzeyQ lQse mezunlarından anlamlı derecede daha yüksektQr.  
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4.6. HKzmet KalKtesK DeğerlendKrme ÖlçeğKnKn GelKre Göre DeğKşKmK 

HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQnQn gelQre göre ortalamaları ve bu ortalamalar 

arasındakQ farkın anlamlı olup olmadığı tek yönlü varyans analQzQ Qle QncelenmQştQr.  

Tablo 4.6. HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQnQn gelQre göre değQşQmQ ve Tek Yönlü 

Varyans AnalQzQ sonuçları 

  N Ortalama Std. Sapma F P 

Toplam 

<5500 85 3,86 0,74 

45,832 0,000* 
5501-10000 165 4,71 0,69 
10001-15000 20 3,37 1,36 
15000 üzerQ 31 3,24 1,24 
Total 301 4,23 1,00 

Personel 

<5500 85 3,96 0,81 

36,756 0,000* 
5501-10000 165 4,71 0,74 
10001-15000 20 3,39 1,54 
15000 üzerQ 31 3,19 1,40 
Total 301 4,26 1,07 

Program 

<5500 85 3,78 0,92 

46,403 0,000* 
5501-10000 165 4,70 0,75 
10001-15000 20 3,28 1,56 
15000 üzerQ 31 2,92 1,34 
Total 301 4,17 1,14 

Soyunma 
Odası 

<5500 85 3,74 0,85 

36,925 0,000* 
5501-10000 165 4,69 0,75 
10001-15000 20 3,33 1,35 
15000 üzerQ 31 3,49 1,30 
Total 301 4,21 1,04 

FQzQksel 
TesQs 

<5500 85 3,88 0,82 

42,404 0,000* 
5501-10000 165 4,75 0,64 
10001-15000 20 3,55 1,17 
15000 üzerQ 31 3,39 1,27 
Total 301 4,28 0,97 

Antrenman 
TesQsQ 

<5500 85 3,86 0,87 

38,220 0,000* 
5501-10000 165 4,70 0,73 
10001-15000 20 3,26 1,51 
15000 üzerQ 31 3,28 1,33 
Total 301 4,22 1,07 

*p<0,05 
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Tek yönlü varyans analQzQ sonuçlarına göre hQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ genelQ 

Qle tüm alt boyutları gelQre göre anlamlı düzeyde farklılık göstermektedQr (p<0,05). 

Farklılığın hangQ gruptan kaynaklandığını tespQt etmek QçQn yapılan TUKEY testQ 

sonuçlarına göre;  

HQzmet kalQtesQ genelQ QçQn; gelQrQ 5500 TL den az olanların genel değerlendQrme düzeyQ 

gelQrQ 10001-15000 TL ve 15000 TL üzerQ olanlardan anlamlı derecede daha yüksektQr. 

5501-10000 TL gelQrQ olanların hQzmet kalQtesQ değerlendQrme genel düzeyQ dQğer gelQr 

gruplarından anlamlı derecede daha yüksektQr.  

Personel alt boyutu QçQn; gelQrQ 5500 TL den az olanların personel hQzmet kalQtesQ 

düzeyQ gelQrQ 10001-15000 TL ve 15000 TL üzerQ olanlardan anlamlı derecede daha 

yüksektQr. 5501-1000 TL gelQrQ olanların personel hQzmet kalQtesQ değerlendQrme düzeyQ 

dQğer gelQr gruplarından anlamlı derecede daha yüksektQr.  

Program alt boyutu QçQn; gelQrQ 5500 TL den az olanların program hQzmet kalQtesQ 

düzeyQ gelQrQ 10001-15000 TL ve 15000 TL üzerQ olanlardan anlamlı derecede daha 

yüksektQr. 5501-1000 TL gelQrQ olanların program hQzmet kalQtesQ değerlendQrme düzeyQ 

dQğer gelQr gruplarından anlamlı derecede daha yüksektQr.  

Soyunma odası alt boyutu QçQn; gelQrQ 5501-10000 TL olanların soyunma odası hQzmet 

kalQtesQ değerlendQrme düzeyQ gelQr gruplarından anlamlı derecede daha yüksektQr.  

FQzQksel tesQs alt boyutu QçQn; gelQrQ 5501-10000 TL olanların soyunma odası hQzmet 

kalQtesQ değerlendQrme düzeyQ dQğer gelQr gruplarından anlamlı derecede daha 

yüksektQr. Ek olarak gelQrQ 5500 TL altı olanların fQzQksel tesQs hQzmet kalQtesQ 

değerlendQrme düzeyQ gelQrQ 15000 TL üzerQ olanlardan anlamlı derecede daha 

yüksektQr.  

Antrenman tesQsQ alt boyutu QçQn; gelQrQ 5501-10000 TL olanların antrenman tesQsQ 

hQzmet kalQtesQ değerlendQrme düzeyQ dQğer gelQr gruplarından anlamlı derecede daha 

yüksektQr. Ek olarak 5500 TL den az gelQrQ olanların antrenman tesQs değerlendQrme 

düzeyQ 10000-15000 TL ve 15000 TL üzerQ gelQrQ olanlardan anlamlı derecede daha 

yüksektQr.  
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4.7. HKzmet KalKtesK DeğerlendKrme ÖlçeğKnKn TesKs Kullanım Sıklığına Göre 

DeğKşKmK 

HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQnQn TesQs kullanma sıklığına göre ortalamaları ve 

bu ortalamalar arasındakQ farkın anlamlı olup olmadığı tek yönlü varyans analQzQ Qle 

QncelenmQştQr.  

Tablo 4.7. HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQnQn tesQs kullanma sıklığına göre 

değQşQmQ ve Tek Yönlü Varyans AnalQzQ sonuçları 

  N Ortalama Std. Sapma F P 

Toplam 

1-2 gün 25 3,40 1,06 

26,839 0,000* 
3-4 gün 238 4,47 0,82 
5-6 gün 29 3,26 1,22 
Her gün 9 3,38 1,22 
Total 301 4,23 1,00 

Personel 

1-2 gün 25 3,66 1,18 

22,777 0,000* 
3-4 gün 238 4,49 0,85 
5-6 gün 29 3,19 1,44 
Her gün 9 3,23 1,37 
Total 301 4,26 1,07 

Program 

1-2 gün 25 3,37 1,22 

27,073 0,000* 
3-4 gün 238 4,43 0,91 
5-6 gün 29 2,95 1,44 
Her gün 9 3,24 1,28 
Total 301 4,17 1,14 

Soyunma 
Odası 

1-2 gün 25 3,26 1,17 

22,982 0,000* 
3-4 gün 238 4,44 0,88 
5-6 gün 29 3,44 1,10 
Her gün 9 3,22 1,42 
Total 301 4,21 1,04 

FQzQksel TesQs 

1-2 gün 25 3,42 1,03 

22,830 0,000* 
3-4 gün 238 4,50 0,81 
5-6 gün 29 3,50 1,14 
Her gün 9 3,51 1,31 
Total 301 4,28 0,97 

Antrenman 
TesQsQ 

1-2 gün 25 3,17 1,26 

25,714 0,000* 
3-4 gün 238 4,47 0,84 
5-6 gün 29 3,27 1,37 
Her gün 9 3,72 1,30 
Total 301 4,22 1,07 

*p<0,05 
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Tek yönlü varyans analQzQ sonuçlarına göre hQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ genelQ 

Qle tüm alt boyutları tesQsQ zQyaret sıklığına göre anlamlı düzeyde farklılık 

göstermektedQr (p<0,05). Farklılığın hangQ gruptan kaynaklandığını tespQt etmek QçQn 

yapılan TUKEY testQ sonuçlarına göre;  

HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ genelQ QçQn; haftada 3-4 gün zQyaret edenlerQn 

genel değerlendQrme düzeyQ, personel, program, soyunma odası, fQzQksel tesQs ve 

antrenman tesQsQ dQğer gruplardan anlamlı derecede daha yüksektQr.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

26 

5. TARTIŞMA VE SONUÇ 

Kent merkezlerQnde halka sunulan sportQf rekreasyon tesQs ve hQzmetlerQn 

belQrlenmesQnde farklı kademeden çalışanların görüşlerQnQn farklılık gösterQp 

göstermedQğQnQ tespQt etmek amacıyla yapılan çalışmalar, spor ve rekreasyon alanında 

kamu ve özel sektörün ortaklığını değerlendQrmek ve hQzmet kalQtesQnQ artırmak 

amacıyla önemlQ bQr rol oynamaktadır. 

ÖzdemQr ve dQğ., (2018) yapmış olduğu çalışma, spor tesQslerQnQn performans 

değerlendQrmesQ QçQn bQr çerçeve sunmaktadır. TesQslerQn çeşQtlQ boyutlarını, kullanım 

QstatQstQklerQnQ, teknQk altyapıyı ve hQzmet kalQtesQnQ değerlendQrerek performansı 

ölçmeyQ amaçlamaktadır. Bu bakımdan bu çalışmanın bulgularında demografQk 

bQlgQlere baktığımızda yapmış olduğumuz çalışma Qle benzer bulgular elde edQlmQştQr. 

BQzQm çalışmamızda ; Bağımsız gruplarda t testQ sonuçlarına göre hQzmet kalQtesQ 

değerlendQrme ölçeğQ genelQ Qle alt boyutlarının tamamı cQnsQyete göre anlamlı düzeyde 

farklılık göstermektedQr. ÖzdemQr ve arkadaşlarının yapmış olduğu araştırmada da 

bulgular örtüşmektedQr. 

Tam ve dQğ., (2014) Hong Kong'da beledQye spor merkezlerQnQn performansını 

değerlendQrmeyQ amaçlamaktadır. Çalışma, tesQslerQn erQşQlebQlQrlQk, temQzlQk, hQzmet 

kalQtesQ ve müşterQ memnunQyetQ gQbQ faktörlerQnQ değerlendQrerek performansı analQz 

etmektedQr. HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ genelQ QçQn; haftada 3-4 gün zQyaret 

edenlerQn genel değerlendQrme düzeyQ, personel, program, soyunma odası, fQzQksel tesQs 

ve antrenman tesQsQ dQğer gruplardan anlamlı derecede daha yüksektQr. BQzQm 

çalışmamız Qle bulgular Qle örtüşmektedQr. 

WallQn ve dQğ., (2013) FQnlandQya'dakQ spor tesQslerQnQn performansını ölçmek QçQn bQr 

performans ölçüm modelQ gelQştQrmeyQ amaçlamaktadır. TesQslerQn kullanım oranı, 

gelQr-gQder dengesQ, personel verQmlQlQğQ ve müşterQ memnunQyetQ gQbQ krQterlerQ 

kullanarak performansı değerlendQrmektedQr. Tek yönlü varyans analQzQ sonuçlarına 

göre hQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ genelQ Qle tüm alt boyutları gelQre göre 

anlamlı düzeyde farklılık göstermektedQr. Yapılan çalışmamız da benzer bulgular elde 

edQlmektedQr.  
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Taşköprülü’nün (2019) Muğla QlQnde yapmış olduğu çalışmasında, ünQversQte eğQtQm 

düeyQnQn lQse öğrenQm düzeyQne göre algılanan hQzmet kalQtesQnQn daha yüksek 

ortalamalara sahQp olduğu tespQt edQlmQş olup, bQzQm çalışmamızda da ünQversQtes 

öğrenQm düzeyQ algılanan hQzmet kalQtesQnde anlamlı düzeyle farklılık göstermektedQr. 

 Roslan ve dQğ.,  (2019) Malezya'dakQ spor ve rekreasyon merkezlerQnQn performansını 

değerlendQrmeyQ amaçlamaktadır. TesQslerQn kullanım yoğunluğu, hQzmet kalQtesQ, tesQs 

bakımı ve personel verQmlQlQğQ gQbQ faktörlerQ kullanarak performansı analQz etmektedQr. 

Yüzgenç'un (2010) çalışmasında da evlQ olan üyelerQn çalışanlar, program ve tesQse 

QlQşkQn hQzmet kalQtesQ algı düzeylerQ, bekâr üyelerQn algı düzeylerQnden daha yüksek 

olduğu sonucuna varmış Qken,,bQzQm çalışmamızda Qse bekarların algılanan hQzmet 

kalQtesQnQn evlQlerden anlamlı derecede yüksek olduğu sonucuna varılmıştır. 

2010 yılnda TüfekçQ tarafından yapılan  çalışmasında üye yoğunluğunun  genç yetQşkQn 

yaş aralığında bulunduğu görülmektedQr. Aynı şekQlde BQzQm çalışmamızda da 18-25 

yaş aralığında kQ genç yaş kesQmQnQn anlamlı derecde farklılık gösterdQğQğQ analQz 

edQlmQştQr. 

Çalışmamızın sonuçlarına baktığımızda; Katılımcıların cQnsQyete göre dağılımı 

QncelendQğQnde kadınların oranı %67,4, erkeklerQn oranı %32,6’dır. MedenQ duruma 

göre dağılım QncelendQğQnde bekârların oranı %92,4, evlQlerQn oranları %7,6’dır. Yaş 

gruplarına göre dağılım QncelendQğQnde 18-25 yaş grubu kQşQlerQn oranı %57,1, 26-33 

yaş grubu kQşQlerQn oranı %36,5, 34-37 yaş grubu kQşQlerQn oranı %1,7’dQr. 38 yaş ve 

üzerQ kQşQlerQn oranı %4,7’dQr. EğQtQm durumuna göre dağılım QncelendQğQnde Qlkokul 

mezunu olanların oranı %0,3, ortaokul mezunu olanların oranı %1,7, lQse mezunu 

olanların oranı %25,9 olup ünQversQte mezunu olanların oranı %72,1’dQr. GelQr 

düzeyQne göre dağılım QncelendQğQnde 5500 TL den az gelQrQ olanların oranı %28,2, 

5501-10000 TL gelQrQ olanların oranı %54,8, 10001-15000 TL gelQrQ olanların oranı 

%6,6, 15000 TL üzerQ gelQrQ olanların oranı %10,3’tür. TesQs kullanım sıklığı 

QncelendQğQnde haftada 1-2 defa kullananların oranı %8,3, 3-4 defa kullananların oranı 

%79,1, 5-6 gün kullananların oranı %9,6, her gün kullananların oranı %3’tür. 

ÜnQversQte mezunu kQşQlerQn hQzmet kalQtesQ genel beklentQ düzeyQ Qle personel, 

program, soyunma odası, fQzQksel tesQs ve antrenman tesQsQ beklentQ düzeyQ lQse 

mezunlarından anlamlı derecede daha yüksektQr. 
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Tek yönlü varyans analQzQ sonuçlarına göre hQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ genelQ 

Qle tüm alt boyutları gelQre göre anlamlı düzeyde farklılık göstermektedQr 

HQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ genelQ QçQn; haftada 3-4 gün zQyaret edenlerQn 

genel değerlendQrme düzeyQ, personel, program, soyunma odası, fQzQksel tesQs ve 

antrenman tesQsQ dQğer gruplardan anlamlı derecede daha yüksektQr 

Bekarların hQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ toplamı Qle personel, program, 

soyunma odası, fQzQksel tesQs ve antrenman tesQsQ düzeylerQ evlQlerden anlamlı derecede 

daha yüksektQr sonuçları elde edQlmQştQr. 

ErkeklerQn hQzmet kalQtesQ değerlendQrme ölçeğQ toplamı Qle personel, program, 

soyunma odası, fQzQksel tesQs ve antrenman tesQsQ düzeylerQ kadınlardan anlamlı 

derecede daha yüksektQr. 
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5.1 ÖnerKler 

• Spor QşletmelerQ öncelQkle hQzmet alanlarının QhtQyaçlarının neler olduğunu 

bQlmelQdQr. 

• HQzmet alanların beklentQ ve QhtQyaçlarının QyQ bQr şekQlde tanımlanması, kQşQye 

özel alternatQf programlar adına sunum yapma Qmkânı sağlayabQlQr. 

• Katılımcıların memnunQyet oranlarının neden düşük olduğu araştırılarak özel 

programlar uygulanabQlQr. 

• KursQyerlerQn belQrlQ alanlara odaklandıkları görülmektedQr. Tüm sektörlerQ 

kapsayan reklam, duyuru ve afQşler yerleştQrQlerek dağıtım sektörler genelQne 

yaygınlaştırılabQlQr. 

• HQzmet alanların kendQlerQnQ gelQştQrebQleceklerQ endüstrQlere yönlendQrQlebQlQr. 

Kursların kalQtelQ bQr hQzmet verebQlmesQ QçQn alanında uzman, donanımlı spor 

antrenörlerQnQn sayısının artırılması önerQlebQlQr. 

• YetQşkQnlere yönelQk kurslarda eğQtQm verQlerek sunulan hQzmetQn halka 

yaygınlaştırılması garantQ edQlebQlQr. 

•  HQzmet kalQtesQnQn artırılması QçQn muhakkak Spor eğQtQmQ alan nQtelQklQ 

personel QstQhdam edQlmelQdQr. 

•  Halkın Görüşlerine Önem Verilmelidir. Halkın görüşleri ve geri bildirimleri, 

spor tesislerinin performans değerlendirmesinde önemli bir rol oynamaktadır. 

Anketler, odak grupları veya müşteri memnuniyeti anketleri gibi yöntemlerle halkın 

tesislerle ilgili memnuniyetini ve beklentilerini değerlendirebilirsiniz. Bu geri 

bildirimleri kullanarak, halkın taleplerini karşılamaya yönelik geliştirme adımları 

atabilir 

• Düzenli Değerlendirme ve İyileştirme Süreçleri Uygulanmalıdır. Performans 

değerlendirmesi sürecini düzenli olarak tekrarlayın ve gerekli iyileştirmeleri yapın. 

Düzenli olarak performansı izlemek ve verilere dayalı kararlar almak, tesisin daha 

etkili bir şekilde yönetilmesine ve hizmet kalitesinin artırılmasına yardımcı olur. 
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EKLER-1 
 
 
 
 

1.1. DEMOGRAFİK BİLGİLER 

 
Branş (……………………………………) 
Cinsiyet Erkek 5 Kadın 5 
Medeni durum Bekar 5  Evli 5 
Yaş 18-25 arası 

5   
26-33 arası
 5 

34-37 arası 
 5 

38 ve üstü 
 5 

Eği4m durumu İlkokul 
5 

Ortaokul 
5 

Lise 
5 

Üniversite 
5 

Gelir düzeyi (TL)  5.500 TL ve 
alI5 

5.501 ve 
10.000 TL 
arası 5 

10.001 ve 
15.000 TL 
arası5 

15.001 TL ve 
üstü5 

Tesisi kullanma sıklığı HaKada 1-2 
5 

HaKada 3-4 
5 

HaKada 5-6 
5 

Her gün 
5 

Tesisi ne kadar süredir 
kullanıyorsunuz?  
   
   
     

1 yıldan az 
5 

1-2 yıl arası 
5 

3-4 yıl arası 
5 

5 yıldan fazla
  
5 
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1.2. ALGILANAN HİZMET KALİTESİ ÖLÇEĞİ 

 
 

Aşağıdaki ifadelerle ilgili düşüncenize 
uygun olan seçeneği lütfen ( X ) işareti ile 

belirtiniz. 

(1) 
Çok 
Kötü 

(2) 
Kötü 

(3) Orta 
Seviyede 

(4) 
İyi 

(5) 
Mükemmel 

Personel 
1. Gerekli bilgi/becerilere sahip olma ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
2. Temizlik ve iyi giyim ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
3.Yardım etme istekliliği ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
4.Sabır ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
5.Üyelerle iletişim ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
6.Şikâyetlere karşı duyarlılık ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
7.Nezaket ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
8.Üyelere özel ilgi gösterilmesi ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
9.Hizmet sunumu sürekliliği ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Program 
10.Program çeşitliliği ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
11.Programların uygun düzeyde olması ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
12.Program zaman çizelgesinin uygunluğu ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
13.Programların içerik kalitesi ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
14.Havuz veya salon büyüklüğünün uygunluğu ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
15.Fon müziği (varsa) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
16.Yeterli alan ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Soyunma Odası 
17.Dolapların bulunması ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
18.Genel bakım ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
19.Duşların temizliği ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
20.Erişim ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
21.Emniyet ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Fiziksel Tesis 
22.Yerin uygunluğu ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
23.Etkinlik saatleri ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
24.Otopark olması ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
25.Binaya erişim ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
26.Park alanının emniyeti ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
27.Sıcaklık kontrolü ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
28.Işık kontrolü ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Antrenman Tesisi 
29.Ortamın cazipliği ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
30.Modern görünümlü aletler ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
31.İşaret ve talimatların yeterliliği ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
32.Aletlerin çeşitliliği ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
33.Antrenman tesisi/ekipmanı bulunması ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
34.Genel bakım ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
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1.3. ETİK ONAY 
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ÖZGEÇMİŞ 
 
İlk ve orta öğrenQmQnQ Yalova’da tamamladı. AhQ Evran ÜnQversQtesQ BESYO 
Antrenörlük EğQtQmQ Bölümünden mezun oldu. Mehmet AkQf Ersoy ÜnQversQtesQnden 
PedagojQk Formasyon aldı. MQllQ EğQtQm Bakanlığına bağlı Özel Okulda görev yaptı. 
Şuan Yalova ÜnQversQtesQ Spor BQlQmlerQ FakültesQnde ÖğretQm GörevlQsQ olarak görev 
yapmaktadır. 
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